BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Dari hasil analisis Important and Performance Matrix dapat dinilai seberapa
tingkat kepuasan pengguna jalan tol terhadap kualitas pelayanan Jalan Tol Bali
Mandara dimana kelengkapan dan kejelasan rambu, kelengkapan dan kejelasan
marka, serta pagar rumija dinilai memuaskan pengendara, sedangkan kecepatan

tempuh dan kecepatan transaksi dinilai kurang memuaskan.

Dari hasil analisis Important and Performance Matrix dapat ditarik
kesimpulan bahwa tingkat kepuasan pengguna jalan tol terhadap kualitas pelayanan

Jalan Tol Bali Mandara yaitu Cukup memuaskan.

6.2 Saran

1. Sebaiknya pihak perusahaan lebih memperhatikan atribut-atribut yang
dinilai sangat penting oleh pengguna, sehingga mempengaruhi kepuasan
pengguna Jalan Tol Bali Mandara.

2. Pihak perusahaan juga harus tetap mempertahankan atribut-atribut yang
mempunyai tingkat harapan dan kenyataan yang tinggi guna menjadikan
itu sebuah keunggulan dan juga menjadikan sebuah prestasi dari kualitas

jasa.
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